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El impacto que están teniendo las Tecnologías de Información (TI) en el entorno de trabajo de 
las organizaciones, requiere actualmente de un dinamismo y flexibilidad poco desarrollados 
hasta la fecha, pero necesarios para lidiar con los cambios cada vez más acelerados de esa área, y 
convertirlos en el punto de partida de múltiples oportunidades de crecimiento. 
 
Este fenómeno es apreciable fácilmente, en todos los niveles de la organización, donde existen 
distintos roles que requieren el uso de herramientas informáticas, ya sea para tomar decisiones, o 
bien, para la ejecución de operaciones cotidianas; en los cuales se vuelve muy complejo 
conseguir una conveniente integración con las TI, por no disponer del personal con las 
competencias necesarias para utilizarlas de forma óptima, lo que implica que las mismas pueden 
convertirse en un obstáculo aun mayor que el problema que deben solucionar. 
 
Es por esto que además de adquirir e instalar, se deben buscar alternativas para revitalizar la 
inversión realizada en las TI. Contra lo cual atenta el desconocimiento de las posibilidades de los 
equipos y programas utilizados y la falta de capacitación del usuario, más allá de un curso 
estándar inicial. Lo que sugiere, que la incorporación de las TI debe hacerse dentro de un proceso 
de capacitación continuo y permanente, en función de objetivos de cambio previamente 
establecidos. 
 
Este proceso de capacitación informática, es considerado un servicio que el centro de cómputo o 
el área de informática en la organización debe gestionar, para asegurarse que los usuarios estén 
haciendo un uso efectivo de la tecnología de información, y además estén concientes de los 
riesgos y responsabilidades involucradas.  
 
Aunque esta necesidad es clara, existen serias deficiencias para dar una respuesta acertada desde 
el punto de vista de la gestión del servicio, permitiendo situaciones como: la ausencia de un 
diagnóstico previo de necesidades de capacitación informática, y de planes debidamente 
formulados con los cuales se pueda monitorear y evaluar la entrega del servicio, entre otras. 
 
 
Como resultado de esas deficiencias, el servicio de capacitación informática no es siempre bien 
logrado o evaluado, por lo cual algunas organizaciones han optado equivocadamente, por reducir 
los recursos asignados a los mismo, aunque si siguen invirtiendo grandes cantidades de recursos 
en la adquisición de nuevas tecnologías informáticas, apostando siempre porque los usuarios 
serán capaces eventualmente, de sacar el mejor provecho de las mismas, sin importar que esto 
signifique la automatización de procesos de trabajo ineficiente. 
 
En ese contexto surge la siguiente pregunta: ¿Cómo se debe gestionar el proceso de capacitación 
informática, para lograr resultados efectivos? En principio se intuye la necesidad de seguir un 
orden lógico, que inicie con la detección de necesidades concretas de capacitación, que 
desemboquen en una planeación adecuada a la realidad de la organización, y que facilite una 
ejecución, monitoreo y evaluación eficiente. Sin embargo, son muchos los detalles que tienen 
que considerarse, más allá de una simple descripción. 
 
En respuesta a la panorámica antes planteada, se concibe el presente documento, como un aporte 
para incentivar el estudio y la aplicación de un mecanismo de gestión efectivo de capacitación 
informática, mediante una investigación que retome los conceptos claves sobre los procesos de 
capacitación de recursos humanos, dentro del marco de la alineación e integración de la 
estrategia del área informática con la estrategia de la organización, a fin de proporcionar, un 
marco de referencia y de acción claro, ordenado y completo acerca de hacia donde y como dirigir 
los esfuerzos en la gestión de capacitación informática. 
 
Estas características le brindan un aspecto distintivo a este trabajo que resalta su interés en 
realizarlo, teniendo muy en cuenta que como se trata de un tema de aplicación tan dinámico, todo 
lo descrito a través de esta propuesta metodológica servirá de insumo para el desarrollo de 
nuevas investigaciones, orientadas a renovar el conocimiento a partir de las experiencias 
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Tema: Gestión de Procesos de Capacitación Informática en las Organizaciones. 
 
Título: Propuesta Metodológica para la Gestión de Capacitación Informática en las Organizaciones. 
 
Objetivo General: Elaborar una propuesta metodológica para la gestión de capacitación informática en las organizaciones, con el propósito de 









Marco Teórico Actividades Hitos Indicadores Cronograma Recursos  
Analizar los 
insumos teóricos 
y el uso de 
prácticas 
ingenieriles para 
la gestión de 
capacitación 
informática, con 
el fin de 
establecer un 
marco de 





















un área de 
capacitación. 
-Modalidad a 














acuerdo con su 
calidad de insumo 
para la Propuesta. 
Establecido el 
Marco de 




- Utilidad de la 
información 
recopilada. 













y mecanismos de 
retroalimentació
n de la Gestión 
de Capacitación 
Informática, a fin 
de crear la 









analizado en el 
objetivo anterior. 
1-Definir el 












Estructura de la 
Propuesta 
Metodológica. 
- Claridad del 
diagrama de 
procesos. 




- Validez de los 
mecanismos de 
retroalimentación. 
- Claridad y lógica 



















de la Propuesta 
Metodológica de 









- Todo el Marco 
Teórico estudiado 
en los hitos 























práctica en las 
organizaciones. 


















potenciales de la 
Propuesta 
Metodológica 
elaborada, con el 
fin de presentar 
la importancia de 















por la teoría. 
2- Relacionar los 
requerimientos 
identificados, con 







potenciales de la 
Propuesta 
- Objetividad en el 
análisis. 
 
- Claridad y 
validez en la 
estructuración de 












Formato de Entrevista 
 
Perspectiva y Experiencias de la Gestión de Capacitación Informática 
 
Objetivo:  
Obtener Insumos sobre la experiencia de la gestión de capacitación informática en 
instituciones públicas y privadas con el fin de contraponerla con la base teórica del 
trabajo monográfico 
 
Dirigida a:  
Directores, o responsables de la Gestión de Capacitación Informática   
 
Institución entrevistada:  
 
Entrevista aplicada a: 
 
1) ¿Realizan Capacitación Informática en la Institución?   Si              No   
 
2) ¿Con que fin la realizan?  
 
3) ¿Qué procesos realizan para la Gestión de la Capacitación Informática? 
Determinar Necesidades de Capacitación 
Planificar 
Coordinar la contratación de personal 
Diseñar los cursos 
Evaluar el curso  
 
4) ¿Quiénes son los tomadores de Decisión que intervienen en la Gestión? 
Las autoridades superiores 
La Dirección Ejecutiva 
La junta Directiva 
Otros  Explique  _________________ 
 x
 
5) ¿Cómo determinan el contenido de los programas de Capacitación Informática? 
Conjuntamente con el metodólogo 
Conjuntamente con el Instructor 
Conjuntamente con el solicitante de la capacitación 
Lo determina el Director 
Lo determina el interesado 
Otra forma. Explique        _______________________ 
 
6) ¿Qué criterios se toman en cuenta para realizar los Planes de Capacitación 
Informática? 
El Plan Nacional de Gobierno 
Las Políticas Institucionales 
Las Necesidades de Capacitación 
Los recursos existentes  Etc   
Otros. Explique __________________________________ 
 
7) ¿Cómo organizan la capacitación informática? 
La organiza el metodólogo 
Con base en la experiencia que se tiene 
Mediante reunión con los instructores y metodólogos 
Es responsabilidad del coordinador 
 
8) ¿Cómo controlan las incidencias que surgen en la Implementación o Ejecución de la 
Capacitación Informática? 
Con base en el reglamento 
Con base en la experiencia de los expertos 
 
9) ¿Qué ha sido lo más significativo de las Experiencias en Capacitación Informática en 
general? 
Los profesores 
El aprendizaje de los alumnos 
La rentabilidad en la organización 
Otro . Explique____________ 
 
 xi
10) ¿A quien evalúan para conocer los resultados de la capacitación informática, y como 
lo hacen (procesos, instrumentos, etc)? 
A los alumnos 
Alos profesores 
Los procesos de trabajo 
Otros . Explique____________________ 
 
11) ¿Cómo usan los resultados de la evaluación de capacitación informática? 
Se envía el informe a la Autoridad superior 
Para retroalimentar futuros cursos 
 
12) ¿Han utilizado modalidad e-learning? y ¿Cuáles han sido los resultados? 
No hemos utilizado 
La usamos pero con otras instituciones que nos ofrecen curso 
 
13) ¿Realizan Capacitación Interna o Externa o una mezcla de ambas? 




14) ¿Cuál es la Base Metodológica para el diseño de los programas de Capacitación? 
Estudios de caso 
La experiencia de los alumnos 
Conferencias 
La andragogía 
Los principios didácticos de la Andragogía 
 
 xii
Organigrama de Instituciones Públicas 
 
Dirección Superior
Órganos de Asesoría y 
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General # 3 
Dirección 
General #n
Órganos de Apoyo a la 
Gestión Institucional






































Gerencia de Tecnologías 
de Información y 
Comunicación
Desarrollo e 
Implementación
Comunicaciones
Soporte a 
Usuarios
Desarrollo Web
 
 
 
